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 چکیده

 این تأثیر شناسایی هدف با مشتریانشان دیدگاه از شرکت مجد الکترونیک بابلسر 1اعتماد سطح سنجش هدف با حاضر مقاله

 همراه تکنولوژی و علم سریع پیشرفت با که امروز کار و کسب دنیای در .است شده انجام 2وفاداری مشتری بر اعتماد سطح

-سازمان تنها حاکم شرایط در بنابراین. است آمده وجود به هاسازمان گوناگون فرآیندهای و تعاملات در زیادی تغییرات است،
 آن با و رفته تغییرات این استقبال به  کارا استراتژی اتخاذ و مناسب اندازی چشم با که ماند خواهند باقی رقابت یدانم در هایی

( مشتری در شرکت مجد 420های پرسشنامه به )فرم. است کار برده شدهبه کمی رویکرد در این تحقیق .شوند همگام

های جمع آوری شده با داده. ( را جمع آوری کردند348ای پرسشنامه )هوزیع شد. با این حال، محققان فرمالکترونیک  ت

گیری شد که اعتماد شرکت مجد به صورت آماری مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتیجه  (SPSS)استفاده از برنامه 

کنند که از طریق توصیه میبه چنین نتایج، محققان  الکترونیک بابلسر تاثیر مثبت و معناداری بر وفاداری مشتری دارد. با توجه

ارائه خدمات مناسب و سفارشی سازی محصولات انتظارات مشتری را برآورده یا از آن فراتر روند، تا بتوانند سطح اعتماد 

 مشتریان این شرکت را بهبود بخشند.

 اعتماد، وفاداری مشتری، صنایعهای کلیدی: واژه

 
 

  

 

 

 

 

                                                           
۱ Confidence 

۲ Customer Loyalty 
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 مقدمه

-ای است که از عوامل و شرایط متعدد و متنوعی در درون و بیرون سازمان تاثیر میه سازمان مقولهوفاداری مشتری ب            
که امروزه باید  یایهمسئلهها با توجه به نوع سازمان، از سازمانی به سازمان دیگر متفاوت است. پذیرد، که میزان اثرگذاری آن

کاری مفید و  ،داشته باشند که هرگونه اقدامی برای حفظ مشتریانمؤسسات باید باور  د این است کهنمورد توجه قرار گیر

حفظ مشتری فعلی  از هزینه دهند که هزینه جذب مشتری جدید در عملکه بیشتر تحقیقات نشان می سودمند است چرا

لذا در این . ]1[ باشد  ها مثبتآن "3ارزش حیات"بیشتر است و نیز سودآوری مشتریان فعلی بر این فرض استوار است که 

پژوهش محقق تلاش می کند تا تصویری روشن از وضعیت شرکت مجد الکترونیک و خدمات به مشتریان و رابطه آن با 

وفاداری مشتریان و در مورد اعتماد مشتریان وفادار به شرکت مجد الکترونیک را در سطح شهرستان بابلسر ترسیم نماید و 

 و موجود وضعیت از روشن نمایی ارائه با تا دهد قرار بررسی و مطالعه مورد را یکمجد الکترون شرکتعوامل موثر در فرآیند 

 .نماید یاری شرکت اهداف به دستیابی در را سازمان این مدیران مطلوب، وضعیت از دورنمایی

 وفاداری مشتری

علمی در ادبیات  یک موضوع از آن زمان بود که مفهوم وفاداری به عنوان "وفاداری مشتریان"توجه به موضوع             

  د.بازاریابی مطرح گردیده و تعدادی مطالعه تجربی با هدف توضیح و تشریح این مفهوم طراحی و اجرا گردی

امله انجام مع ی برایمفهوم وفاداری در مشتری و ایجاد مشتریان وفادار در چارچوب کسب و کار به صورت ایجاد تعهد در مشتر

کنترل و  هایخصها و خدمات به طور مکرر است. اگر بخواهیم وفاداری را به عنوان یکی از شابا شرکت خاص و خرید کالا

ایی وده و مبنبشود حیاتی ها وفاداری گفته میمدیریت برشماریم تعریف و دسته بندی انواع ممکن تعامل با مشتریان که به آن

  . [5]، [2] آوردرا جهت تأمین نیازهای مشتریان فراهم می

 از یکی به شتریانم حفظ. گرفت قرار بسیار هایشرکت توجه مورد سودآوری افزایش و هاهزینه کاهش راهکارهای که زمانی از

 سوء هاشرکت ارشد مدیران عموما   که باشدمی عناوینی جمله از وفاداری. شد تبدیل هاسازمان استراتژیک اهداف ترینمهم

 واقع در باشد،می یاتیح بسیار و مدت بلند ماهیت یک مقاله، این در وفاداری از ظورمن اما. دارند آن از گوناگونی تعبیرهای

تا  ند یک تعبیر نسبتواو همچنین دائمی بودن این سطح از پوشش می آن از رفتن فراتر و مشتریان نیازهای تمامی دادن پوشش

 مناسب از پیش نیازهای وفاداری مشتریان باشد.

 باشند،می هاآن وفاداری وجلب مشتریان حفظ سمت به حرکت حال در مختلف صنایع در برتر کردعمل با هاییشرکت امروزه

 افزایش شدت به نیز دیدج مشتریان جذب هایهزینه و افزایش حال در رقابت دارند، قرار خود بلوغ مرحله در بازارها اغلب زیرا

 نیز باید هارکتش بنابراین. شودمی تلقی حیاتی امری ارک و کسب ادامه برای آن، وفاداری جلب و مشتری حفظ. است یافته

 زا جلوگیری برای هاتشرک مدیران امروزه. باشند مدیریتی گوناگون هایاستراتژی دنبال به خود مشتریان وفاداری بهبود برای

 بتوانند بهتر تا ،اشندب مشتریان نیازهای و خواسته درك پی در بایستی زمانی هر از بیش رقبا سمت به مشتری یافتن گرایش

 .[7]  نمایند برقرار هاآن با بلندمدت روابط و کنند  برآورده را هاآن نیازهای

ا معامله ب ی انجامایجاد تعهد در مشتری برا»وفاداری در مشتری و ایجاد مشتریان وفادار در چارچوب کسب و کار به صورت 

های اخصشیکی از  شود. اگر قرار باشد وفاداری را به عنوانیف میتوص« سازمان خاص وخرید کالاها و خدمات به طور مکرر

یاتی حشود، می ر گفتهها وفاداکنترل و مدیریت به حساب آورد، تعریف و دسته بندی انواع ممکن تعامل با مشتریانی که به آن

 آورد.بوده و مبنایی را جهت تأمین نیازهای مشتریان فراهم می

 

 

 

                                                           
۳ Lifetime Circle Value 
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 اعتماد

 خرید بر رفتار مده وآحساب  به مشتریان با روابط ایجاد برای ضروری شرط پیش یک اعتماد بازاریابی، ادبیات رد            

 معامله مقابل طرف با تعاملات درستی پایایی و به شخص یک که دهدمی رخ هنگامی اعتماداست.  گذار اثر کنندگان مصرف

 از تجربه قبل را دماتخ نوعی به بایستی مشتریان زیرا دارد، بستگی تمادمدیریت اع به خدمات اثربخش اطمینان کند، بازاریابی

 بر شرکت دیریتم توسط که شرایط سختی هنگام در که رادارند آن توانائی اعتماد، قابل فروشندگان خریداری نمایند. آن

 .[8] دارند گهن متعهد شرکت به را کماکان مشتریان باشد،می ایشان علایق بر خلاف و شده تحمیل مشتریان

 قلب در ریانمشت علایق بهترین نگهداشتن صداقت، یعنی آن رایج تعریف که است، بازاریابی در اساسی رویکردیاعتماد 

 .[6]  باشدمی  سازمان

 و کارکنان دهند،می قرار اولویت در خود را و مشتریان کارکنان ها،سازمان که زمانی اند،نموده بیان خود پژوهش در، [3]

 در نظر اختلاف بد.یامی استمرار هاآن موفقیت و سازمان افزایش و سودآوری وفادارشده کرده، اعتماد سازمان به تریانمش

 اوقات با گاهی بوده و یانتزاع مفهومی اعتماد که این اول باشد: دلیل از دو ناشی تواندمی آن نیز چندگانگی اعتماد و تعریف

 وجهی چند مفهومی دکه اعتما این دلیل به و دوم شودمی گرفته مترادف راحتی و کا بودنات قابل بودن، معتبر چون مفاهیمی

 باشد.می و رفتاری حسی نظیر ابعاد مختلفی دارای و بوده

 در ملی شتریان بانکم آماری، مشتریان پرداخت. جامعه وفاداری بر اعتماد و رضایتمندی تاثیر بررسی به خود مطالعه در [4]

 باشدمی تصادفی –ای خوشه  گیری نمونه روش پژوهش این در کنند.استفاده می بانک این خدمات از که باشندمی اراك شهر

انجام  لیزرل رم افزارن طریق از هاداده پردازش است، شده استفاده پرسشنامه 220 حجم با نمونه از تحقیق این انجام برای که

 به چنین رسیدگیهمباشد. می مشتریان وفاداری بر اعتماد و رضایتمندی مثبت تاثیر از حاکی پژوهش هاییافته است. شده

 دارد. مشتریان وفاداری و اعتماد رضایتمندی، بر مثبت تاثیر شکایات

 روش شناسی 

رائه آن از طریق اسپس  محققان طراحی وتوسط  این تحقیق ابزار .است کار برده شدهبه کمی رویکرد در این تحقیق            

بی به ظور دستیان به منآن، اعتبارسنجی آن مورد ارزیابی قرار گرفت و در ادامه اصلاح شد، و فرم نهایی تعدادی از متخصصابه 

 ایهشد. فرم ستفادها بود، شده انتخاب مشتریان شرکت مجد الکترونیک از که اینمونه اهداف مطالعه استخراج گردید. سپس

 .گرفت قرار لیلتح و تجزیه مورد SPSS برنامه از استفاده با شده آوریجمع هایداده .شد توزیع مشتریان به پرسشنامه

اختصاص  "ملا مخالفکا"به  5 گزینهو   "موافق کاملا"به  1 وجود دارد، گزینه گزینه پنج لیکرت مقیاس بنابراین پرسشنامه

 رنف 420 بین از ی،آمار جامعه افراد از اینمونه .است شرکت مجد الکترونیک مشتریان تحقیق این آماری یافته است. جامعه

 کردند. آوریجمع را( 348) پرسشنامه هایفرم محققان حال، با این .است شده انتخاب مشتری

 بررسی نرمال بودن متغیر اعتماد

 نرمال مونآز برای معناداری سطح اگر. شودنرمال بودن بررسی می 4اسمیرنوف –با استفاده از آزمون کولموگراف             

 . شودمی تایید بودن، نرمالبرابر است با  H0 آماری فرض باشد، 0.05 از بزرگتر بودن

 : است زیر شرح به متغیر این برای آزمون نتایج

 
 اسمیرنوف –نتایج آزمون کولموگراف  – 1جدول 

 سطح معناداری متغیر

 092. اعتماد

 

                                                           
٤ Kolmogorov – Smirnov 
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باشد که نشان دهنده این می 0.05بالاتر از متغیر اعتماد  0.05 شود در سطح خطایمشاهده می 1همانطور که در جدول 

توان از ضریب همبستگی پیرسون (. بنابراین می0.05 >کند )سطح معنی داری از توزیع نرمال پیروی میکه موضوع است 

 برای آمار استنباطی استفاده کرد.

 

 .کند آزمایش را زیر فرضیه کند تاتلاش می حاضر تحقیق فوق، مطالعات به توجه با** 

H0 =دارد.نتاثیر مثبت و معناداری بر وفاداری مشتریان  اعتماد 

H1= تاثیر مثبت و معناداری دارد.بر وفاداری مشتریان  اعتماد 

 
 ضریب همبستگی اعتماد بر وفاداری مشتریان -2جدول 

 وفاداری مشتری اعتماد **

  Pearson correlation 1 اعتماد
Sig.( 2-tailed)  .000 

N 348 347 
 Pearson correlation  1 وفاداری مشتری

Sig.( 2-tailed) .000  

N 347 347 
 

 

 آمار توصیفی متغیر اعتماد:

هیستوگرام و توصیف ، می باشد. نمودار 7.27آن ، واریانس 2.69انحراف معیار آن  ،24.03میانگین آن متغیر اعتماد             

 ماد نیز در جدول زیر نشان داده شده است.آماری متغیر اعت

 
 آمار توصیفی متغیر اعتماد -3جدول 

 واریانس انحراف معیار میانگین حداکثر حداقل تعداد متغیر

 7.27 2.69 24.03 30 13 348 اعتماد
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 نمودار هیستوگرام متغیر اعتماد -1شکل 

 
 

 دهندگان پاسخ جمعیتی مشخصات

 71زن ) دهندگان پاسخ از ٪22.1مشتری(، و  271) مذکر دهندگان پاسخ از ٪77.9 که شودیم گرفته نتیجه            

 دهندگان پاسخ از ٪5.2 این، بر باشند. علاوهمدرك لیسانس می ( نفر دارای194معادل ) نمونه ٪55.7هستند.  مشتری(

 .دارند سن سال 30 از کمتر

 آزمون قابلیت اطمینان

بنابراین،  .است 0.765 ، که برای متغیر اعتمادکردند محاسبه کرونباخ را آلفای ضریب مقدار محققاندر این تحقیق             

 .است اطمینانی قابل ابزار

 

 گیرینتیجه

در جهان اقتصادی امروز بیشتر سازمان ها در جستجوی یافتن عوامل ایجاد وفاداری هستند. فرآیند وفاداری مشتری             

ف سازمان ها اکنون مزیت رقابتی محسوب می شود. وفاداری مشتری به سازمان ها کمک خواهد کرد تا برای انواع مختل

صاحبنظران مدیریت، وفادرای مشتری را از مهمترین وظائف و موقعیت رقابتی و انحصاری خود را در بازار رقابت حفظ نمایند. 

گی و پایدار مدیران عالی به کسب وفاداری مشتریان را پش مسئولیت های مدیریت سازمان ها برشمرده و لزوم پایبندی همیش

متغیر اعتماد مشتری نسبت به شرکت مجد در این پژوهش سعی کردیم تا به معرفی  شرط موفقیت به حساب آورده اند.

-می کمک مطلوب خدمات آوردن دست به برای شرکت با همکاری و ادامه مشتری وفاداری افزایش به زیرا بپردازیم. الکترونیک
 کرده، اعتماد سازمان به مشتریان و کارکنان دهند،می قرار اولویت در خود را و مشتریان کارکنان ها،سازمان که زمانیکند. 

  یابد.می استمرار هاآن موفقیت و سازمان افزایش و سودآوری وفادارشده
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 .بازاریابی مدیریت مجله ساپکو، شرکت در متوازن

 مشتریان وفاداری بر موثر عوامل بندیاولویت(. 1394) محمود، فر،زادهیحیی حسنعلی، آقاجانی، عبدالله، گالشپل، رضائی( 6

 .نوین بازاریابی تحقیقات پژوهشی – علمی فصلنامه کاله، شرکت

، پژوهشنامه مدیریت، (. بازاریابی رابطه مند رویکرید برای بهبود رضایت مشتری1388( رنجبریان، بهرام، براری، مجتبی، )7

 .82 – 63، از 2، شماره 9نیمه دوم، دوره 

 انداز چشم مشتریان، وفاداری بر تجاری نام شخصیت تأثیر ،( 1389) امین همتی، و هادی مرادی، علیرضا؛ موتمنی،( 8

 .105 – 89 ص ،4 شماره ، بازرگانی مدیریت

 
 


